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Предисловие 
 
Активное развитие банковского сектора Республики Беларусь, 
возрастание конкуренции и появление новых банковских услуг и 
продуктов выдвигают на первый план задачу скорейшего внедрения 
основных элементов маркетинга в теорию и практику работы банков.  
Реализация услуг и продуктов является важнейшим этапом дея-
тельности любого субъекта хозяйствования, работающего в усло-
виях рынка. Банковское дело как вид предпринимательской дея-
тельности не составляет исключения. Поэтому целью работы всех 
служб банка является развитие клиентской базы, расширение сфе-
ры оказываемых банковских услуг, завоевание рынка и, в конечном 
счете, увеличение получаемой прибыли или прирост рыночной 
стоимости банка. 
В этой связи актуализируется значение маркетинговой работы 
банка, содержание и цели которой существенно меняются под влия-
нием возрастающей конкуренции на финансовых рынках и модифи-
цирующихся отношений между банками и клиентами. Поэтому дис-
циплина «Банковский маркетинг» является одной из основных          
в процессе подготовки специалистов банковского профиля. 
Целью практического руководства «Банковский маркетинг» яв-
ляется приобретение студентами специальности 1-25 01 04 «Финан-
сы и кредит» теоретических представлений о маркетинговой дея-
тельности банка и практических навыков формирования продукто-
вого ряда банка, обоснования ценовой политики банка, управления 
банковскими рисками, построения каналов распределения банков-
ских услуг, развития партнерских отношений. 
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1. Сущность и содержание банковского маркетинга 
 
1. Предмет курса и значение его изучения. 
2. Понятие маркетинга в банковской сфере. 
3. Цели и задачи маркетинга в банке. 
4. Банковская система Республики Беларусь, состояние и тенден-
ции развития. 
 
 
Основные понятия по теме 
 
Банковская деятельность – совокупность осуществляемых бан-
ками и небанковскими кредитно-финансовыми организациями бан-
ковских операций, направленных на извлечение прибыли. 
Банковская система Республики Беларусь – составная часть 
финансово-кредитной системы Республики Беларусь. Банковская 
система Республики Беларусь является двухуровневой и включает            
в себя Национальный банк и иные банки. 
Субъектами банковских правоотношений являются Нацио-
нальный банк Республики Беларусь, банки и небанковские кредит-
но-финансовые организации. Участниками банковских правоотно-
шений могут быть Республика Беларусь, ее административно-
территориальные единицы, в том числе в лице государственных ор-
ганов, а также физические лица, индивидуальные предприниматели 
и юридические лица. 
Банковский маркетинг – это рыночная концепция управления 
деятельностью банка, направленная на изучение рынка, конкретных 
потребностей клиентов и возможностей их удовлетворения, ориен-
тацию на потребности клиентов при разработке новых банковских 
услуг и продуктов. 
Банковская услуга – это деятельность банка, осуществляемая           
по поручению и в интересах клиента с целью удовлетворения его 
потребностей в банковском обслуживании. Услуги банка должны 
быть привязаны к конкретному клиенту. Цель состоит в том, чтобы 
привязать клиентов конкурентными преимуществами по сравнению 
с другими производителями таких услуг.  
Банковский продукт имеет материально-вещественную форму  
и создается банком для возможности оказания банковской услуги. 
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Вопросы для самоконтроля 
 
1. Раскройте содержание факторов развития маркетинга в бан-
ковской сфере. 
2. Объясните соотношение понятий «банковская услуга» и «бан-
ковский продукт». 
3. Перечислите основные цели банковского маркетинга. 
4. Охарактеризуйте принципы маркетинга в банке. 
5. Раскройте содержание основных инструментов банковского 
маркетинга. 
6. Дайте определение банковской системы Республики Беларусь. 
7. Перечислите основных участников финансовых отношений          
в банковской сфере. 
8. Охарактеризуйте содержание и особенности основных бан-
ковских операций. 
9. Дайте определение небанковской кредитно-финансовой орга-
низации. 
10. Приведите основные направления деятельности банков на 
рынке розничных банковских услуг. 
 
 
Тестовые задания  
 
Дополните утверждения, выбрав один правильный вариант 
ответа из предложенных. 
 
1. Совокупность осуществляемых банками и небанковскими кре-
дитно-финансовыми организациями банковских операций, направ-
ленных на извлечение прибыли, называется… 
а) банковской деятельностью; 
б) банковским законодательством; 
в) банковским маркетингом; 
г) банковской услугой; 
д) банковским продуктом. 
 
2. Предмет, имеющий материально-вещественную форму и со-
здаваемый банком для возможности оказания банковской услуги, 
называется… 
а) банковской деятельностью; 
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б) банковским законодательством; 
в) банковским маркетингом; 
г) банковской услугой; 
д) банковским продуктом. 
 
3. Субъектами банковских правоотношений не является(-ются): 
а) Национальный банк Республики Беларусь; 
б) банки; 
в) коммунальные унитарные предприятия; 
г) небанковские кредитно-финансовые организации. 
 
4. Рыночная концепция управления деятельностью банка, направ-
ленная на изучение рынка, конкретных потребностей клиентов и воз-
можностей их удовлетворения, ориентацию на потребности клиентов 
при разработке новых банковских услуг и продуктов, называется… 
а) банковской деятельностью; 
б) банковским законодательством; 
в) банковским маркетингом; 
г) банковской услугой; 
д) банковским продуктом. 
 
5. Юридическое лицо, имеющее право осуществлять отдельные 
банковские операции, за исключением осуществления в совокупно-
сти привлечения денежных средств физических и (или) юридиче-
ских лиц на счета и (или) во вклады (депозиты), размещения при-
влеченных денежных средств от своего имени и за свой счет на 
условиях возвратности, платности и срочности, открытия и ведения 
банковских счетов физических и (или) юридических лиц, – это… 
а) Национальный банк Республики Беларусь; 
б) банковская ассоциация; 
в) банк; 
г) небанковская кредитно-финансовая организация. 
 
6. Деятельность банка, осуществляемая по поручению и в инте-
ресах клиента с целью удовлетворения его потребностей в банков-
ском обслуживании, – это… 
а) банковское законодательство; 
б) банковский маркетинг; 
в) банковская услуга; 
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г) банковский продукт. 
 
7. Основными принципами банковской деятельности не являют-
ся… 
а) обязательность получения банками и небанковскими кредит-
но-финансовыми организациями специального разрешения (лицен-
зии) на осуществление банковской деятельности; 
б) независимость банков и небанковских кредитно-финансовых 
организаций в своей деятельности; 
в) имущественная ответственность государства перед клиентами 
банка за ущерб, причиненный коммерческой деятельностью банка; 
г) обеспечение возврата денежных средств вкладчикам банков. 
 
8. Факторы развития маркетинга в банковской сфере не вклю-
чают… 
а) диверсификацию банковских услуг; 
б) быстрое развитие небанковских кредитно-финансовых органи-
заций, составляющих конкуренцию банкам; 
в) развитие телекоммуникаций в банковской сфере; 
г) снижение значения финансирования за счет эмиссии ценных 
бумаг. 
 
9. Система нормативных правовых актов, регулирующих отно-
шения, возникающие при осуществлении банковской деятельности, 
и устанавливающих права, обязанности и ответственность субъек-
тов и участников банковских правоотношений, называется… 
а) банковской деятельностью; 
б) банковским законодательством; 
в) банковским маркетингом; 
г) банковской услугой. 
 
10. Тенденцией развития банковской системы в сфере рознично-
го бизнеса не является… 
а) постепенный отказ от развития дистанционного обслуживания 
клиентов; 
б) перевод клиентов на самообслуживание; 
в) внедрение современных стратегий продаж; 
г) повышение качества розничных банковских услуг посредством 
модификации услуг. 
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2. Риски в банковской деятельности 
 
1. Виды рисков в банковской деятельности. 
2. Способы оценки банковских рисков. 
3. Стратегия риска, особенности разработки. 
4. Мероприятия по снижению риска. 
 
 
Основные понятия по теме 
 
Риск – объективно существующая в присущих банковской дея-
тельности условиях неопределенности потенциальная возможность 
(вероятность) понесения банком потерь (убытков), неполучения за-
планированных доходов и (или) ухудшения ликвидности и (или) 
наступления иных неблагоприятных последствий для банка вслед-
ствие возникновения различных событий, связанных с внутренними 
и (или) внешними факторами деятельности банка. 
Присущий риск – риск, изначально присутствующий в деятель-
ности банка в силу объективных причин. 
Остаточный риск – присущий риск после принятия мер по его 
контролированию и ограничению (снижению). 
Риск-профиль – совокупность показателей риска и иных сведе-
ний, характеризующих подверженность банка различным видам 
рисков с учетом стратегии и приоритетов банка в отношении при-
нимаемых рисков. 
Стресс-тест (стресс-тестирование) – оценка потенциального 
воздействия на финансовое состояние банка ряда заданных шоков 
(шоковых ситуаций), то есть изменений в факторах риска, соответ-
ствующих исключительным, но вероятным событиям. 
Кредитный риск – риск возникновения у банка потерь (убыт-
ков), неполучения запланированных доходов вследствие неисполне-
ния, несвоевременного либо неполного исполнения должником фи-
нансовых и иных имущественных обязательств перед банком в со-
ответствии с условиями договора или законодательством. 
Рыночный риск – риск возникновения у банка потерь (убытков), 
неполучения запланированных доходов от изменения стоимости  
балансовых и внебалансовых позиций, относящихся к торговому 
портфелю, а также позиций, номинированных в иностранной валюте,               
и товаров вследствие изменения рыночных цен на финансовые            
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инструменты и товары, вызванного изменениями курсов иностран-
ных валют, рыночных процентных ставок и другими факторами. 
Рыночный риск включает процентный риск торгового портфеля, 
фондовый, валютный и товарный риски. 
Риск ликвидности – вероятность возникновения у банка потерь 
(убытков), неполучения запланированных доходов вследствие не-
способности обеспечить исполнение своих обязательств своевре-
менно и в полном объеме.  
Операционный риск – риск возникновения у банка потерь (убыт-
ков) и (или) дополнительных затрат в результате несоответствия уста-
новленных банком порядков и процедур совершения банковских опе-
раций и других сделок законодательству или их нарушения сотрудни-
ками банка, некомпетентности или ошибок сотрудников банка, несо-
ответствия или отказа используемых банком систем, в том числе ин-
формационных, а также в результате действия внешних факторов. 
 
 
Вопросы для самоконтроля 
 
1. Дайте определение понятия «банковский риск». 
2. Объясните соотношение понятий «присущий риск» и «оста-
точный риск». 
3. Перечислите особенности стресс-тестирования в банке. 
4. Приведите классификацию банковских рисков в зависимости 
от вида рискового события. 
5. Охарактеризуйте способы оценки банковских рисков. 
6. Объясните преимущества и недостатки различных способов 
оценки банковских рисков. 
7. В чем состоит особенность приемов уклонения от риска? 
8. За счет каких приемов возможно сокращение риска? 
9. Охарактеризуйте основные инструменты сокращение риска. 
10. Перечислите и охарактеризуйте основные факторы валютного 
и процентного рисков. 
 
 
Тестовые задания  
 
Укажите термин, который раскрывает определение (один 
правильный вариант ответа). 
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1. Риск, изначально присутствующий в деятельности банка в си-
лу объективных причин: 
а) риск; 
б) присущий риск; 
в) остаточный риск; 
г) риск-профиль; 
д) стресс-тест. 
 
2. Объективно существующая в присущих банковской деятель-
ности условиях неопределенности потенциальная возможность (ве-
роятность) понесения банком потерь (убытков), неполучения запла-
нированных доходов и (или) ухудшения ликвидности: 
а) риск; 
б) присущий риск; 
в) остаточный риск; 
г) риск-профиль; 
д) стресс-тест. 
 
3. Риск после принятия мер по его контролированию и ограниче-
нию (снижению): 
а) риск; 
б) присущий риск; 
в) остаточный риск; 
г) риск-профиль; 
д) стресс-тест. 
 
4. Оценка потенциального воздействия на финансовое состояние 
банка ряда заданных шоков (шоковых ситуаций), то есть изменений 
в факторах риска, соответствующих исключительным, но вероят-
ным событиям: 
а) риск; 
б) присущий риск; 
в) остаточный риск; 
г) риск-профиль; 
д) стресс-тест. 
 
5. Совокупность показателей риска и иных сведений, характери-
зующих подверженность банка различным видам рисков с учетом 
стратегии и приоритетов банка в отношении принимаемых рисков: 
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а) риск; 
б) присущий риск; 
в) остаточный риск; 
г) риск-профиль; 
д) стресс-тест. 
 
6. Вероятность возникновения у банка потерь (убытков), неполу-
чения запланированных доходов вследствие неспособности обеспе-
чить исполнение своих обязательств своевременно и в полном объеме: 
а) кредитный риск; 
б) страновой риск; 
в) рыночный риск; 
г) риск ликвидности. 
 
7. Риск возникновения у банка потерь (убытков), неполучения 
запланированных доходов в результате неисполнения иностранны-
ми контрагентами (юридическими, физическими лицами) обяза-
тельств из-за экономических, политических, социальных изменений: 
а) кредитный риск; 
б) страновой риск; 
в) рыночный риск; 
г) риск ликвидности. 
 
8. Риск возникновения у банка потерь (убытков), неполучения 
запланированных доходов вследствие неисполнения, несвоевремен-
ного либо неполного исполнения должником финансовых и иных 
имущественных обязательств перед банком: 
а) кредитный риск; 
б) страновой риск; 
в) рыночный риск; 
г) риск ликвидности. 
 
9. Риск возникновения у банка потерь (убытков), неполучения 
запланированных доходов вследствие изменения рыночных цен            
на финансовые инструменты и товары, вызванного изменениями 
курсов иностранных валют, рыночных процентных ставок и други-
ми факторами: 
а) кредитный риск; 
б) страновой риск; 
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в) рыночный риск; 
г) риск ликвидности. 
 
10. Риск возникновения у банка потерь (убытков), неполучения 
запланированных доходов в результате сужения клиентской базы, 
снижения иных показателей развития вследствие формирования               
в обществе негативного представления о финансовой надежности 
банка, качестве оказываемых услуг: 
а) операционный риск; 
б) правовой риск; 
в) стратегический риск; 
г) репутационный риск. 
 
 
Практические задания 
 
1. Определить величину валютного риска банка на плановый ме-
сяц, если среднее значение открытой валютной позиции в долларах 
США планируется на уровне – 20 млн. долл. США, среднее значе-
ние открытой валютной позиции в евро планируется 10 млн. евро, 
среднее значение открытой валютной позиции в российских рублях 
планируется – 890 млн. росс. рублей. При этом прогнозируется из-
менение среднемесячного значения валютных курсов по отношении 
к курсу белорусского рубля: доллара США – рост на 6 коп., евро – 
снижение на 2 коп., российского рубля – рост на 0,015 коп. 
2. Определить величину процентного риска банка на плановый 
месяц (в евро), если среднее значение открытой процентной пози-
ции, привязанной к ставке LIBOR, планируется  на уровне 400 млн. 
евро, к ставке EURIBOR планируется – 150 млн. евро, к ставке CIRR 
планируется 100 млн. евро. При этом прогнозируется изменение 
среднемесячного значения процентных ставок: рост ставки LIBOR 
на 0,3 п.п., рост ставки EURIBOR на 0,2 п.п., снижение ставки CIRR 
на 0,3 п.п. 
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3. Рынок банковских услуг 
 
1. Понятие рынка банковских услуг, его сегментирование. 
2. Розничный рынок: характеристики, особенности функциони-
рования.  
3. Рынок корпоративных клиентов: характеристики, особенности 
функционирования. 
4. Изучение спроса на банковские услуги. 
5. Выбор целевых сегментов и позиционирование банковских про-
дуктов на рынке.   
 
 
Основные понятия по теме 
 
Рынок банковских услуг (далее РБУ) представляет собой сферу 
формирования спроса и предложения на банковские услуги и продукты. 
Субъекты РБУ – это коммерческие банки, юридические и физи-
ческие лица, партнеры банка по продвижению услуг. 
Объектами РБУ являются продуктовый ряд, конкуренты, мар-
кетинговые коммуникации, потребители банковских услуг, плате-
жеспособный спрос, банковские риски. 
Маркетинговые исследования – это систематический сбор, об-
работка и анализ данных в различных вопросах потребления и про-
даж банковских услуг и продуктов. 
Под сегментацией рынка понимается его деление на части (сег-
менты) по каким-либо признакам. Главная цель сегментации – обес-
печить адресность каждой банковской услуге и продукту за счет ре-
ализации банковских услуг, наиболее подходящих сегменту. 
Розничная банковская услуга – это услуга, оказанная физиче-
ским лицам. Соответственно, рынок розничных банковских услуг – 
это система рыночных отношений, складывающихся по поводу удо-
влетворения потребностей физических лиц в банковских услугах. 
Профиль клиента – это совокупность требований, которые предъ-
являют к банковской услуге и продукту при осуществлении выбора. 
Позиционирование – это действия по разработке индивидуаль-
ного имиджа банка и его услуги, направленные на то, чтобы занять 
обособленное благоприятное положение в сознании целевой группы 
потребителей.  
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Вопросы для самоконтроля 
 
1. Какие основные этапы включает в себя процесс маркетинго-
вых исследований, проводимых банком? 
2. Перечислите основные цели маркетинговых исследований. 
3. Охарактеризуйте основные направления сегментации рынка 
банковских услуг. 
4. Каковы особенности функционирования розничного рынка 
банковских услуг? 
5. Какие стадии  включает процесс принятия клиентом решений 
о покупке банковской услуги? 
6. В чем состоят особенности рынка корпоративных банковских 
клиентов? 
7. Раскройте содержание экономических, социальных, полити-
ческих факторов, влияющих на состояние спроса на рынке банков-
ских услуг. 
8. По каким направлениям производится оценка сегмента на 
рынке банковских услуг? 
9. Каким образом соотносятся понятия концентрированный, 
дифференцированный и недифференцированный маркетинг? 
10. Что понимается под позиционированием банка в сегменте         
на рынке банковских услуг? 
 
 
Тестовые задания  
 
Укажите термин, который раскрывает определение (один 
правильный вариант ответа). 
 
1. Сфера формирования спроса и предложения на банковские 
услуги и продукты: 
а) маркетинговые исследования; 
б) позиционирование; 
в) профиль клиента; 
г) рынок банковских услуг. 
 
2. Деление рынка банковских услуг на части по каким-либо при-
знакам: 
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а) позиционирование; 
б) сегментация; 
в) маркетинговые коммуникации; 
г) маркетинговый контроль. 
 
3. Систематический сбор, обработка и анализ данных в различ-
ных вопросах потребления и продаж банковских услуг и продуктов: 
а) маркетинговые исследования; 
б) позиционирование; 
в) профиль клиента; 
г) рынок банковских услуг. 
 
4. Деление рынка на области, районы, города в зависимости от их 
размеров, количества жителей основано на признаке: 
а) демографическом; 
б) поведенческом; 
в) географическом; 
г) смешанном. 
 
5. Совокупность требований, которые предъявляют к банковской 
услуге и продукту при осуществлении выбора: 
а) маркетинговые исследования; 
б) позиционирование; 
в) профиль клиента; 
г) рынок банковских услуг. 
 
6. Частное от деления собственной доли рынка к доле рынка    
основного конкурента: 
а) позиционирование; 
б) маркетинговый контроль; 
в) относительная доля рынка; 
г) маржинальная доля рынка. 
 
7. Действия по разработке индивидуального имиджа банка и его 
услуги, направленные на то, чтобы занять обособленное благопри-
ятное положение в сознании целевой группы потребителей: 
а) маркетинговые исследования; 
б) позиционирование; 
в) профиль клиента; 
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г) рынок банковских услуг. 
 
8. Направление деятельности банка на рынке на одном сегменте, 
на котором банк имеет наибольшую долю: 
а) недифференцированный маркетинг; 
б) дифференцированный маркетинг; 
в) концентрированный маркетинг. 
 
9. Направление деятельности на рынке, при котором банк рабо-
тает на нескольких сегментах одновременно, предлагая потребите-
лям специально разработанные для них услуги: 
а) недифференцированный маркетинг; 
б) дифференцированный маркетинг; 
в) концентрированный маркетинг. 
 
10. Направление деятельности на рынке, при котором банк ори-
ентируется на средние потребности массового потребителя и на 
стандартизированный набор банковских услуг и продуктов: 
а) недифференцированный маркетинг; 
б) дифференцированный маркетинг; 
в) концентрированный маркетинг. 
 
 
 
4. Маркетинговые возможности банка 
 
1. Маркетинговые возможности банка, цели и задачи. 
2. Внутренние возможности банка. 
3. Возможности внешней среды. 
 
 
Основные понятия по теме 
 
Рыночная ниша – это часть сегмента, в которой потребности по-
требителей банковских продуктов удовлетворяются конкурентами           
в недостаточной степени. 
Комплекс банковского маркетинга – это система сочетающая 
взаимодействие специфического банковского продукта, внутренней 
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культуры, имиджа банка, его возможностей и активного клиента для 
максимального удовлетворения его потребностей. 
Маркетинговая информация – это цифры, факты, сведения, оцен-
ки и другие данные, необходимые для анализа и прогнозирования 
маркетинговой деятельности в банке для его успешного функциони-
рования. Для эффективного использования маркетинговой информа-
ции банку необходимо иметь технологии сбора, обработки и анализа 
информации, оборудование, специалистов, способных оперативно ре-
агировать на любые изменения маркетинговой среды. 
 
 
Вопросы для самоконтроля 
 
1. Назовите основные возможные цели деятельности банка. 
2. Какие факторы необходимо учитывать при установлении це-
лей банка? 
3. Существует ли какая-либо взаимосвязь между внутренней 
культурой банка и профессионализмом работников банка? 
4. Назовите основные источники получения внутренней марке-
тинговой информации. Какие данные можно получить из этих ис-
точников? 
5. Раскройте содержание основных методов обработки и анализа 
полученной маркетинговой информации. 
6. Назовите основные источники получения внешней маркетинго-
вой информации. Какие данные можно получить из этих источников? 
7. Охарактеризуйте основные факторы макроэкономической 
среды банка. 
8. Раскройте содержание основных факторов микроэкономиче-
ской среды банка. 
9. В чем состоит комплексный подход банка к клиенту? 
10. Каким образом могут быть соотнесены цели деятельности 
банка «прирост собственного капитала» и «прирост прибыли»? 
 
 
Тестовые задания  
 
Укажите термин, который раскрывает определение (один 
правильный вариант ответа). 
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1. Совокупность моделей поведения, которые приобретены бан-
ком в процессе адаптации к внешней среде и внутренней интегра-
ции, показавших свою эффективность и разделяемых большинством 
членов банка: 
а) маркетинговые возможности; 
б) корпоративная культура; 
в) внутренние возможности; 
г) внешние возможности. 
 
2. Точка соприкосновения целей банка, возможностей банка и 
возможностей внешней среды: 
а) маркетинговые возможности; 
б) корпоративная культура; 
в) внутренние возможности; 
г) внешние возможности. 
 
3. Компонента ресурсного потенциала банка, определяемая со-
ставом и структурой использования финансовых ресурсов банка: 
а) информационная; 
б) юридическая; 
в) финансовая; 
г) брендовая. 
 
4. Компонента ресурсного потенциала банка, определяемая объ-
емом и качеством данных, поступающих из различных источников: 
а) информационная; 
б) юридическая; 
в) финансовая; 
г) брендовая. 
 
5. Компонента ресурсного потенциала банка, определяемая нали-
чием у банка лицензий, заключенных договоров: 
а) информационная; 
б) юридическая; 
в) финансовая; 
г) брендовая. 
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6. Компонента ресурсного потенциала банка, определяемая дело-
вой репутацией: 
а) информационная; 
б) юридическая; 
в) финансовая; 
г) брендовая. 
 
7. Основная задача банка при управлении рисками: 
а) минимизация рисков; 
б) максимизация рисков; 
в) полная нейтрализация рисков; 
г) достижение оптимального сочетания рисков и доходов. 
 
8. Принцип управления банковскими рисками, основанный на 
том, что реализация потерь по одному риску необязательно увели-
чит вероятность потерь по другому риску: 
а) сопоставимость; 
б) управляемость; 
в) экономичность; 
г) независимость. 
 
9. Принцип управления банковскими рисками, основанный           
на том, что в портфель банковских рисков должны включаться пре-
имущественно нейтрализуемые риски: 
а) сопоставимость; 
б) управляемость; 
в) экономичность; 
г) независимость. 
 
10. Принцип управления банковскими рисками, основанный           
на том, что расходы банка по нейтрализации риска не должны пре-
вышать суммы возможных потерь по этому риску: 
а) сопоставимость; 
б) управляемость; 
в) экономичность; 
г) независимость. 
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5. Продуктовая стратегия банка 
 
1. Продуктовый ряд банка, его характеристика. 
2. Ассортимент и качество банковских продуктов и услуг. 
3. Развитие продуктового ряда банка.   
  
 
Основные понятия по теме 
 
Банковская услуга – это деятельность банка, осуществляемая          
по поручению и в интересах клиента с целью удовлетворения его 
потребностей в банковском обслуживании.  
Банковский продукт имеет материально-вещественную форму                
и создается банком для возможности оказания банковской услуги. 
Совокупность банковских услуг и продуктов формирует продук-
товый ряд. 
Ассортимент банковских продуктов и услуг – это вся совокуп-
ность банковских продуктов и услуг, предлагаемых банком на рын-
ке. Ассортимент банковских услуг включает ассортиментные груп-
пы и позиции. 
Качество банковской услуги – это совокупность ее свойств, эле-
ментов, обеспечивающих удовлетворение уже сформировавшихся 
(установленных) и ожидаемых потребностей клиентов. 
Жизненный цикл банковской услуги – это период конкурен-
тоспособного пребывания банковской услуги на рынке. 
 
 
Вопросы для самоконтроля 
 
1. Охарактеризуйте соотношение понятий «банковский продукт» 
и «банковская услуга». 
2. Назовите и охарактеризуйте основные виды банковских 
операций. 
3. Приведите содержание основных параметров кредитного до-
говора. 
4. Раскройте механизм осуществления банковского факторинга. 
5. Какие виды банковских вкладов предусмотрены действую-
щим законодательством? 
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6. Раскройте содержание договора доверительного управления 
денежными средствами. 
7. Охарактеризуйте состав ассортимента банковских услуг и 
продуктов. 
8. Какие факторы оказывают влияние на структуру ассортимента 
банковских услуг и продуктов? 
9. Какие этапы включает процесс разработки продуктовой стра-
тегии банка? 
10. В чем особенность существующих видов продуктовых страте-
гий банка? 
 
 
Тестовые задания  
 
Укажите термин, который раскрывает определение (один 
правильный вариант ответа). 
 
1. Операции, направленные на предоставление денежных средств, 
драгоценных металлов и (или) драгоценных камней банками: 
а) посреднические; 
б) активные; 
в) пассивные. 
 
2. Операции, направленные на привлечение денежных средств, 
драгоценных металлов и (или) драгоценных камней банками: 
а) посреднические; 
б) активные; 
в) пассивные. 
 
3. Операции, содействующие осуществлению банковской дея-
тельности банками: 
а) посреднические; 
б) активные; 
в) пассивные. 
 
4. Договор, согласно которому одна сторона обязуется за возна-
граждение хранить переданные ей другой стороной ценности и воз-
вратить их другой стороной в сохранности: 
а) договор межбанковского кредитования; 
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б) договор хранения; 
в) договор факторинга. 
 
5. Договор, согласно которому одна сторона обязуется другой 
стороне вступить в денежное обязательство между кредитором и 
должником на стороне кредитора путем выплаты кредитору суммы 
денежного обязательства должника с дисконтом: 
а) договор межбанковского кредитования; 
б) договор хранения; 
в) договор факторинга. 
 
6. Договор, согласно которому устанавливаются отношения меж-
ду банками по взаимному кредитованию: 
а) договор межбанковского кредитования; 
б) договор хранения; 
в) договор факторинга. 
 
7. Совокупность банковских продуктов и услуг, предлагаемых 
банком на рынке: 
а) ассортиментная группа; 
б) ассортимент; 
в) ассортиментная позиция. 
 
8. Совокупность схожих по своим потребительским характери-
стикам банковских услуг, призванных удовлетворять определенные 
потребности потребителей: 
а) ассортиментная группа; 
б) ассортимент; 
в) ассортиментная позиция. 
 
9. Стратегия развития ассортимента, направленная на оказание 
ограниченного количества банковских услуг на очень узком сегменте: 
а) диверсификация; 
б) специализация; 
в) дифференциация. 
 
10. Стратегия развития ассортимента, направленная на расшире-
ние ассортимента банковских продуктов и услуг за счет их измене-
ния и освоения новых: 
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а) диверсификация; 
б) специализация; 
в) дифференциация. 
 
 
Практические задания 
 
1. Банк предоставил кредит предприятию на пополнение оборот-
ных средств в сумме 0,12 млн. руб. сроком на 12 месяцев под про-
центную ставку 36 % годовых. В течение года производится равно-
мерное погашение кредита в последний день каждого месяца. Про-
центы начисляются в последний день месяца. Необходимо построить 
график кредитных платежей, определить сумму начисленных банком 
за год процентов, рассчитать рентабельность кредитной операции для 
банка, если расходы по выдаче кредита составили 15 %  от его суммы. 
2. Банк открыл организации-клиенту возобновляемую кредитную 
линию под 42 % годовых с лимитом выдачи и лимитом задолженно-
сти 0,7 млн. руб. с 1 января года. При этом 1 июля организация спи-
сала с кредитного счета 0,05 млн. руб., 1 августа – 0,1 млн. руб. По-
сле этого 1 сентября организацией на кредитный счет было зачисле-
но 0,05 млн. руб., 1 октября – 0,03 млн. руб., 31 декабря – оставшая-
ся сумма долга. Рассчитать величину полученных банком процент-
ных доходов за год. 
3. Банк передал организации-клиенту строительную технику                
в лизинг. Стоимость передаваемого в лизинг имущества составляет 
0,3 млн. руб., лизинговая ставка 48 % годовых, срок лизинга 1 год, 
выкупная стоимость в конце года составит 0,06 млн. руб. Погашение 
основного долга (амортизация объекта) осуществляется в пределах 
разницы первоначальной и выкупной стоимости в течение года рав-
номерно. Лизинговое вознаграждение начисляется в последний день 
каждого месяца. Определить доход банка по лизинговой операции. 
 
 
 
6. Ценовая политика банка 
 
1. Понятие ценовой политики банка. 
2. Цели и задачи ценообразования. 
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3. Банковские доходы, их виды и характеристика. 
4. Факторы, влияющие на установление цены. 
5. Методы банковского ценообразования, их характеристика. 
 
 
Основные понятия по теме 
 
Ценовая политика банка представляет собой процесс ус-
тановления цен на различные банковские продукты и услуги и их 
изменение в соответствии с изменением рыночной конъюнктуры.              
В маркетинговой деятельности банка цена выполняет важную роль 
согласования интересов клиента и банка. 
Объектами ценовой политики являются тарифы, банковские 
комиссии, процентные ставки, премии, минимальный размер вклада 
и т. д. Цена выступает как орудие конкурентной борьбы за рынки 
сбыта, потенциальных клиентов, рост объема услуг. 
Рентабельность продукта определяется отношением прибыли 
к себестоимости его производства и реализации. При выборе цели 
банка в виде максимизации объемов продаж банковских продуктов           
в первую очередь производится сравнение по этому показателю и по 
занимаемой доле рынка с основными банками-конкурентами. 
 
 
Вопросы для самоконтроля 
 
1. Что представляет собой ценовая политика банка? 
2. Приведите и охарактеризуйте объекты ценовой политики банка. 
3. Раскройте содержание возможных целей ценовой политики. 
4. По каким критериям можно классифицировать банковские 
доходы? 
5. Какие доходы банка относятся к процентным? 
6. Что понимается под комиссионными доходами банка? 
7. В чем выражена цена кредита, лизинга, факторинга, расчетно-
кассового обслуживания, осуществляемых банком? 
8. Раскройте механизм влияния внутренних и внешних факторов 
на состояние цены банковской услуги. 
9. Какие виды методов банковского ценообразования применя-
ются в отношении конкретных банковских услуг? 
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10. Охарактеризуйте основные инструменты регулирования цен 
на базовые банковские продукты и услуги. 
 
 
Тестовые задания  
 
Укажите термин, который раскрывает определение (один 
правильный вариант ответа). 
 
1. Доходы от осуществления активных операций, связанных с раз-
мещением (предоставлением) денежных средств, драгоценных метал-
лов и драгоценных камней, вознаграждения (доходы) лизингодателя: 
а) комиссионные; 
б) операционные; 
в) процентные; 
г) прочие. 
 
2. Доходы, вознаграждения (плата) за осуществление активных 
операций, за выполненные работы и (или) оказанные услуги другим 
лицам, в том числе за посреднические услуги по брокерским дого-
ворам, договорам комиссии и поручения, по агентским договорам и 
другим аналогичным договорам: 
а) комиссионные; 
б) операционные; 
в) процентные; 
г) прочие. 
 
3. Доходы по операциям с производными финансовыми инстру-
ментами, ценными бумагами, иностранной валютой, драгоценными 
металлами и драгоценными камнями, по консультационным, инфор-
мационным, аудиторским, прочим предоставленным услугам: 
а) комиссионные; 
б) операционные; 
в) процентные; 
г) прочие. 
 
4. Доходы от выбытия имущества, по операциям с долгосрочны-
ми финансовыми вложениями лиц, арендные платежи: 
а) комиссионные; 
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б) операционные; 
в) процентные; 
г) прочие. 
 
5. Совокупность свойств услуги, обеспечивающих удовлетворе-
ние сформировавшихся и ожидаемых потребностей клиентов: 
а) качество банковской услуги; 
б) жизненный цикл банковской услуги; 
в) система управления качеством. 
 
6. Совокупность организационной структуры, методик, процес-
сов и ресурсов, необходимых для управления качеством банковских 
услуг на всех этапах их оказания: 
а) качество банковской услуги; 
б) жизненный цикл банковской услуги; 
в) система управления качеством. 
 
7. Период конкурентоспособного пребывания банковской услуги 
на рынке: 
а) качество банковской услуги; 
б) жизненный цикл банковской услуги; 
в) система управления качеством. 
 
8. Показатель, который определяется отношением прибыли к се-
бестоимости производства и реализации услуги: 
а) цена; 
б) доход; 
в) рентабельность. 
 
9. Метод ценообразования, при котором банковские продукты       
и услуги объединяются в отдельные группы с установлением регрес-
сивной тарифной сетки: 
а) метод расчета цены на основе точки безубыточности; 
б) метод «пакетного» ценообразования; 
в) метод ценообразования на основе ценности продукта. 
 
10. Метод ценообразования, при котором графически определя-
ется значение объема продаж, при котором выручка от реализации 
услуг равна полной себестоимости услуг: 
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 а) метод расчета цены на основе определения точки безубыточ-
ности; 
б) метод «пакетного» ценообразования; 
в) метод ценообразования на основе ценности продукта. 
 
 
Практические задания 
 
1. Для удовлетворения кредитной заявки клиента на сумму 
100 000 у.е. и на срок 1 год, банк привлек средства клиентов: 60 000 у.е. 
по ставке 7 % годовых и 40 000 у.е. по ставке 6 % годовых. Расходы 
по анализу кредитной заявки и учету составили 1,0 %. Кредитный 
совет рекомендовал установить премию за риск 2 %, а максималь-
ную маржу прибыли 2,5 %. Какую процентную ставку по кредиту 
установит банк при использовании метода ценообразования «Стои-
мость плюс»? 
2. Определить процентную ставку по кредиту методом «Стои-
мость плюс», если стоимость привлечённых средств для банка –           
17 % годовых, операционные расходы – 4 % годовых, маржа банка – 
1 % годовых. 
3. Банк приобрел у Организации права требования (дебиторскую 
задолженность) в сумме 0,05 млн. руб. При этом банк перечислил 
указанную клиенту сумму по факту инкассации ее у должника.         
Однодневная ставка дисконта составляет 0,0013, период времени 
между заключением договора и инкассацией дебиторской задол-
женности – 20 дней, ставка комиссионного вознаграждения – 1 % от 
суммы договора факторинга. Определить доход банка от проведения 
факторинговой операции. 
4. Банк приобрел у Организации права требования (дебиторскую 
задолженность) в сумме 0,1 млн. руб. При этом 90 % суммы банк 
перечислил клиенту в день заключения договора, оставшиеся 10 % – 
через 32 дня по факту инкассации задолженности. Однодневная 
ставка дисконта составляет 0,0012, ставка комиссионного возна-
граждения – 1,5 % от суммы договора факторинга. Определить до-
ход банка от проведения факторинговой операции. 
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7. Каналы распределения банковских услуг 
 
1. Каналы распределения, их виды. 
2. Прямой сбыт, его характеристика. 
3. Дистанционное банковское обслуживание, его особенности.  
4. Косвенный сбыт, его элементы. 
 
 
Основные понятия по теме 
 
Каналы распределения – это совокупность организаций, людей, 
с помощью которых обеспечивается доступность банковского про-
дукта и возможность его потребления потребителем. 
Банки используют, главным образом, каналы прямого сбыта,  
то есть каналы сбыта банковских услуг и продуктов, не предпола-
гающие участия посредников. 
Косвенный сбыт предполагает реализацию банковских продук-
тов и услуг через различные виды кооперации. Одним из способов 
привлечения клиентов является возможность для банка объединить-
ся с различными партнерами по сбыту. 
Интернет-маркетинг представляет собой комплекс мероприя-
тий по исследованию Интернет-рынка, по эффективному продви-
жению и продаже банковских продуктов и услуг с помощью совре-
менных Интернет-технологий. 
В связи с внедрением передовых банковских технологий все 
большее значение приобретает дистанционное банковское обслу-
живание: телефон-банкинг (взаимодействие клиента с обслужива-
ющим банком при помощи обычного телефона с тоновым набором); 
sms-банкинг; Интернет-банкинг; мобильный банкинг. 
Интернет-банкинг представляет собой комплекс систем по 
предоставлению банковских услуг клиенту посредством его компь-
ютера, подключенного к сети Интернет. 
Мобильный банкинг обладает функциональностью Интернет-
банкинга с использованием возможностей мобильного телефона. 
Интернет является также прямым каналом сбыта продуктов банка. 
Кросс-продажи представляют собой подход, при котором мене-
джеры банка предлагают клиенту вместо отдельных продуктов и 
услуг их комплекс как единый продукт. 
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Вопросы для самоконтроля 
 
1. Охарактеризуйте основные каналы распределения банковских 
услуг и их участников. 
2. Приведите особенности и преимущества различных видов ка-
налов распределения банковских услуг. 
3. Какие объекты банковской инфраструктуры можно отнести          
к каналам прямого сбыта? 
4. Какие факторы следует учитывать при выборе оптимального 
расположения банковского отделения? 
5. Какова роль интернет-маркетинга в продвижении и продаже 
банковских продуктов и услуг? 
6. Охарактеризуйте форму и содержание дистанционного бан-
ковского обслуживания. 
7. Какие преимущества предоставляет банку косвенный сбыт 
банковских услуг? 
8. Что представляют собой перекрестные продажи в банковской 
сфере? 
9. Какие мероприятия банк проводит с целью привлечения и 
удержанию клиентов? 
10. Охарактеризуйте различные уровни погружения банка в Ин-
тернет-пространство при реализации услуг и продуктов. 
 
 
Тестовые задания  
 
Укажите термин, который раскрывает определение (один 
правильный вариант ответа). 
 
1. Процесс установления цен на банковские продукты и услуги и 
их изменение в соответствии с изменением рыночной конъюнктуры: 
а) стимулирование сбыта; 
б) ценовая политика; 
в) каналы распределения; 
г) реклама; 
д) косвенный сбыт. 
 
2. Совокупность организаций, людей, с помощью которых обес-
печивается доступность банковского продукта и возможность его 
потребления потребителем: 
 31 
а) стимулирование сбыта; 
б) ценовая политика; 
в) каналы распределения; 
г) реклама; 
д) косвенный сбыт. 
 
3. Реализация банковских продуктов и услуг через различные ви-
ды кооперации: 
а) стимулирование сбыта; 
б) ценовая политика; 
в) каналы распределения; 
г) реклама; 
д) косвенный сбыт. 
 
4. Отказ от тех операций, которые обусловливают возникновение 
различных видов банковского риска: 
а) уклонение; 
б) передача; 
в) абсорбирование; 
г) сокращение. 
 
5. Неосуществление каких-либо действий по снижению влияния 
риска на деятельность банка: 
а) уклонение; 
б) передача; 
в) абсорбирование; 
г) сокращение. 
 
6. Уменьшение последствий реализации риска и его абсорбиро-
вание: 
а) уклонение; 
б) передача; 
в) абсорбирование; 
г) сокращение. 
 
7. Использование приемов и инструментов, которые позволяют 
передать банковский риск основным контрагентам банка: 
а) уклонение; 
б) передача; 
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в) абсорбирование; 
г) сокращение. 
 
8. Риск возникновения у банка потерь (убытков) и (или) дополни-
тельных затрат в результате несоответствия установленных банком 
порядков и процедур совершения банковских операций и других сде-
лок законодательству или их нарушения сотрудниками банка: 
а) операционный риск; 
б) правовой риск; 
в) стратегический риск; 
г) репутационный риск. 
 
9. Риск возникновения у банка потерь (убытков), неполучения 
запланированных доходов в результате ошибок (недостатков), до-
пущенных при принятии решений, определяющих стратегию дея-
тельности и развития банка: 
а) операционный риск; 
б) правовой риск; 
в) стратегический риск; 
г) репутационный риск. 
 
10. Риск возникновения у банка потерь (убытков) и (или) допол-
нительных затрат вследствие допускаемых правовых ошибок при 
осуществлении деятельности, противоречивости, несовершенства              
и изменчивости законодательства: 
а) операционный риск; 
б) правовой риск; 
в) стратегический риск; 
г) репутационный риск. 
 
 
8. Комплекс маркетинговых коммуникаций в банке 
 
1. Маркетинговые коммуникации в банке, их цели и задачи. 
2. Реклама и ее роль в формировании спроса на банковском рынке. 
3. Личная продажа, особенности ее использования. 
4. Стимулирование сбыта, особенности проведения. 
5. Банковский PR, его составляющие. 
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Основные понятия по теме 
 
Комплекс маркетинговых коммуникаций включает в себя: ре-
кламу, личные продажи, стимулирование сбыта, связи с обществен-
ностью. Банк должен хорошо продумать и разработать стратегию 
продвижения банковских продуктов на рынок, использования эф-
фективных маркетинговых коммуникаций для достижения постав-
ленных целей в соответствии с миссией банка. 
Рекламой называется оплаченная неличностная (то есть об-
ращенная к широкой и не вполне четко очерченной аудитории) ин-
формация однозначно положительного содержания. 
Личные продажи – это способ продажи банковского продукта, 
сопровождающийся прямым диалогом сотрудника банка с покупа-
телем продукта в целях побуждения его к приобретению этого про-
дукта. Личные продажи являются основным прямым методом рас-
пространения банковских продуктов и услуг. 
Лояльность клиента характеризуется его отношением к банку, 
готовностью рекомендовать банк другим потребителям, совершать 
повторные покупки банковских продуктов и услуг, нечувствитель-
ностью поведения к действиям конкурентов. 
Public relations как элемент коммуникационной стратегии пред-
полагает целенаправленную деятельность банка по достижению 
гармоничных отношений между банком и обществом посредством 
взаимопонимания, основанного на правде и полной информиро-
ванности. 
Стимулирование сбыта – это единовременные побудительные 
меры, призванные инициировать приобретение банковских продук-
тов и услуг потребителями. 
 
 
Вопросы для самоконтроля 
 
1. Раскройте содержание этапов процесса разработки стратегии 
маркетинговых коммуникаций. 
2. В чем состоят особенности коммуникации банка с различны-
ми группами потребителей? 
3. Охарактеризуйте роль рекламы в формировании спроса на 
банковские услуги. 
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4. Какие отличия банковской услуги от материальных товаров 
необходимо учитывать при осуществлении рекламы в банковской 
сфере? 
5. Приведите основные элементы рекламной стратегии банка. 
6. В чем состоит экономическая и психологическая эффектив-
ность банковской рекламы? 
7. Назовите преимущества личных продаж банковских услуг. 
8. Какие этапы включает личная продажа банковского продукта? 
9. Раскройте содержание различных инструментов стимулиро-
вания сбыта банковских услуг. 
10. Какие программы лояльности применяются банками в насто-
ящее время? 
 
 
Тестовые задания  
 
Укажите термин, который раскрывает определение (один 
правильный вариант ответа). 
 
1. Оплаченная неличностная информация однозначно положи-
тельного содержания: 
а) стимулирование сбыта; 
б) комплекс маркетинговых коммуникаций; 
в) личные продажи; 
г) реклама; 
д) лояльность. 
 
2. Единовременные побудительные меры, призванные иницииро-
вать приобретение банковских продуктов и услуг потребителями: 
а) стимулирование сбыта; 
б) комплекс маркетинговых коммуникаций; 
в) личные продажи; 
г) реклама; 
д) лояльность. 
 
3. Взаимосвязанная совокупность рекламы, личных продаж, сти-
мулирования сбыта, связей с общественностью: 
а) стимулирование сбыта; 
б) комплекс маркетинговых коммуникаций; 
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в) личные продажи; 
г) реклама; 
д) лояльность. 
 
4. Способ продажи банковского продукта, сопровождающийся 
прямым диалогом сотрудника банка с покупателем продукта: 
а) стимулирование сбыта; 
б) комплекс маркетинговых коммуникаций; 
в) личные продажи; 
г) реклама; 
д) лояльность. 
 
5. Понятие, характеризующее нечувствительность поведения кли-
ента банка к действиям банков-конкурентов: 
а) стимулирование сбыта; 
б) комплекс маркетинговых коммуникаций; 
в) личные продажи; 
г) реклама; 
д) лояльность. 
 
6. Параметр, по которому оценивается степень влияния рекламы 
на финансовые показатели банка в краткосрочном периоде: 
а) экономическая эффективность; 
б) пропаганда; 
в) психологическая эффективность; 
г) public relations; 
д) cash-back. 
 
7. Параметр, по которому оценивается степень влияния рекламы 
на лояльность потенциальных клиентов к банку: 
а) экономическая эффективность; 
б) пропаганда; 
в) психологическая эффективность; 
г) public relations; 
д) cash-back. 
 
8. Элемент коммуникационной стратегии, который предполагает 
целенаправленную деятельность банка по достижению гармоничных 
отношений между банком и обществом посредством взаимопонимания: 
 36 
а) экономическая эффективность; 
б) пропаганда; 
в) психологическая эффективность; 
г) public relations; 
д) cash-back. 
 
9. Программа лояльности, позволяющая клиенту возвращать на 
свой счет в банке определенный процент от сделки: 
а) экономическая эффективность; 
б) пропаганда; 
в) психологическая эффективность; 
г) public relations; 
д) cash-back. 
 
10. Бесплатная форма неличного представления и продвижения 
банковских продуктов и услуг посредством распространения о них 
коммерчески важных сведений в СМИ: 
а) экономическая эффективность; 
б) пропаганда; 
в) психологическая эффективность; 
г) public relations; 
д) cash-back. 
 
 
 
9. Система маркетинга партнерских отношений 
в сфере банковских услуг 
 
1. Сущность маркетинга партнерских отношений. 
2. Элементы маркетинга партнерских отношений. 
3. Развитие маркетинга партнерских отношений в Республике 
Беларусь.   
 
 
Основные понятия по теме 
 
Маркетинг партнерских отношений представляет собой разви-
тие прочных долгосрочных отношений банка с клиентом, основанных 
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на взаимном доверии и учете обоюдных интересов и выгод при ве-
дении бизнеса. 
Прочность партнерских отношений характеризуется сле-
дующими критериями: долговечностью; глубиной партнерских свя-
зей; надежностью; динамикой; эффективностью. 
Долговечность – это период взаимодействия банка с клиентом, 
позволяющий банку более точно планировать свои расходы и дохо-
ды, уменьшать риски банковской деятельности. 
Глубина партнерских связей характеризуется уровнем взаимо-
действия банка и клиента в различных совместных проектах. 
Динамика партнерских отношений характеризуется дальней-
шим развитием их сотрудничества, расширением круга банковских 
операций, используемых клиентом, использованием клиентов для 
проникновения на новые рынки. 
Эффективность партнерских связей определяется через отно-
шение суммы контракта, заключенного с клиентом на банковскую 
операцию, к общей выручке отданного направления деятельности 
(по кредитам, например). Чем дольше срок сотрудничества между 
клиентом и банком, тем больший доход приносит клиент банку              
в случае развития его деятельности. Банк не тратит усилия на при-
влечение клиента, а предлагает ему все более сложные услуги. 
Маркетинг отношений преследует цель удержания имеющихся 
клиентов и привлечения новых, а маркетинг сделок направлен              
на продажу конкретных банковских продуктов и услуг. 
Основными элементами маркетинга партнерских отношений 
являются банк и клиенты. Клиенты в зависимости от их значимости 
для банка разделяются на следующие группы: ключевые, перспек-
тивные и потенциальные. 
 
 
Вопросы для самоконтроля 
 
1. Перечислите предпосылки формирования концепции марке-
тинга партнерских отношений. 
2. Раскройте содержание маркетинга партнерских отношений. 
3. В чем состоит отличие маркетинга отношений и маркетинга 
сделок в банковской сфере? 
4. Какие факторы влияют на долговременные партнерские от-
ношения клиента с банком? 
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5. Охарактеризуйте инструменты, которые используются банка-
ми для удержания наиболее значимых и приоритетных клиентов            
и развития с ними долгосрочных партнерских отношений. 
6. Каким образом банку следует взаимодействовать с ключевы-
ми, перспективными, потенциальными клиентами? 
7. Раскройте содержание алгоритма работы банка с клиентами? 
8. На каких посылках основана модель «customer lifetime value» 
(ценность покупателя на протяжении жизни)? 
9. Какие методы применяются банком для установления первых 
контактов с потенциальными клиентами?  
10. Перечислите основные инструменты программы лояльности. 
 
 
Тестовые задания  
 
Укажите термин, который раскрывает определение (один 
правильный вариант ответа). 
 
1. Параметр партнерских отношений, характеризующийся перио-
дом взаимодействия банка с клиентом: 
а) эффективность; 
б) долговечность; 
в) динамика; 
г) глубина; 
д) надежность. 
 
2. Параметр партнерских отношений, характеризующийся уров-
нем взаимодействия банка и клиента в совместных проектах: 
а) эффективность; 
б) долговечность; 
в) динамика; 
г) глубина; 
д) надежность. 
 
3. Параметр партнерских отношений, характеризующийся уве-
ренностью клиента в правильности выбора банка и минимизации 
своего риска: 
а) эффективность; 
б) долговечность; 
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в) динамика; 
г) глубина; 
д) надежность. 
 
4. Параметр партнерских отношений, характеризующийся даль-
нейшим развитием сотрудничества, расширением круга банковских 
операций, используемых клиентом: 
а) эффективность; 
б) долговечность; 
в) динамика; 
г) глубина; 
д) надежность. 
 
5. Параметр партнерских отношений, определяющийся через от-
ношение суммы контракта, заключенного с клиентом на банковскую 
операцию, к общей выручке от данного направления деятельности: 
а) эффективность; 
б) долговечность; 
в) динамика; 
г) глубина; 
д) надежность. 
 
6. Клиенты банка, которые подлежат полному маркетинговому 
обслуживанию, так как относятся к приоритетным отраслям: 
а) ключевые клиенты; 
б) перспективные клиенты; 
в) потенциальные клиенты. 
 
7. Клиенты банка, которые по своим количественным и качест-
венным показателям не достигают наиболее высокого уровня, но в 
динамике развития представляют интерес для банка: 
а) ключевые клиенты; 
б) перспективные клиенты; 
в) потенциальные клиенты. 
 
8. Клиенты банка, которые могут перейти на обслуживание из 
банков-конкурентов или приобретать банковские продукты данного 
банка, находясь на обслуживании в другом банке: 
а) ключевые клиенты; 
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б) перспективные клиенты; 
в) потенциальные клиенты. 
 
9. Маркетинг, преследующий цель удержания имеющихся и при-
влечения новых клиентов: 
а) маркетинг целевых сегментов; 
б) маркетинг отношений; 
в) маркетинг сделок. 
 
10. Маркетинг, направленный на продажу конкретных банков-
ских продуктов и услуг: 
а) маркетинг целевых сегментов; 
б) маркетинг отношений; 
в) маркетинг сделок. 
 
 
 
10. Управление маркетингом в банке 
 
1. Виды банковских организационных структур. 
2. Особенности проведения изменений в организационной струк-
туре банка. 
3. Организация маркетинговой деятельности в банке. 
4. Система планирования банковской деятельности. 
5. Маркетинговый контроль в банке. 
 
 
Основные понятия по теме 
 
При линейной схеме управления за выполнение всех поставлен-
ных задач отвечают руководители подразделений, назначенные вы-
шестоящим руководством. 
В основу функциональной схемы управления положено разгра-
ничение прав и ответственности в соответствии с возложенными 
функциями. Недостатком этой схемы является то, что одни и те же 
сотрудники должны подчиняться нескольким руководителям и по-
лучать их согласие, в результате чего теряют способность быстро 
реагировать на происходящие изменения. 
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Для преодоления указанных недостатков применяется линейно-
функциональная схема управления. Она сочетает в себе принципы 
как линейной, так и функциональной схем управления. При этом 
квалифицированная подготовка управленческих решений произво-
дится в функциональных подразделениях, а окончательное принятие 
решений остается за линейным руководителем. 
Дивизионная схема управления представляет собой разбивку от-
дельных подразделений банка на ряд дивизионов по видам банков-
ских продуктов или по категориям клиентов с определением цен-
тров прибыли, доходов, затрат и др.  
Сущность матричной оргструктуры управления в следующем: 
при разработке нескольких программ назначается руководитель 
центра управления программами, руководители по отдельным про-
граммам, которые подчиняются руководителю центра управления.  
В свою очередь руководителям отдельных программ подчиняются 
соответствующие сотрудники разных подразделений, включенных       
в данную программу.  
Программно-целевая структура управления используется при 
разработке новых сложных банковских продуктов (управление по 
проекту). Особенностью является создание временных рабочих 
групп, занимающихся разработкой нового продукта, или его создание 
происходит в рамках специальной целевой программы. Разрабаты-
ваются рабочие программы с указанием конкретных исполнителей, 
определяются размеры трудовых, материальных и финансовых за-
трат, сроки исполнения. На время исполнения назначается главное 
ответственное лицо за разработку и внедрение проекта, которому 
подчиняются все другие исполнители. Применяется данная структура 
управления в случае, когда требуется максимальная концентрация 
денежных ресурсов для решения особо важных для банка проблем. 
Функциональная организация маркетинга в банке является 
наиболее простой, но и менее эффективной по мере роста ассорти-
мента банковских продуктов и услуг вследствие отсутствия в марке-
тинговых подразделениях специально закрепленных лиц, отвечаю-
щих за маркетинг отдельных банковских продуктов. Кроме того,              
в процессе управления могут возникать межфункциональные барьеры, 
конфликты из-за приоритетов принятия решений, что уменьшает эф-
фективность маркетинговых действий. Функциональная организация 
маркетинга применима для банков с ограниченной номенклатурой 
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банковских продуктов и услуг, реализуемых на небольших сегмен-
тах рынка. 
В продуктовой организации маркетинга за разработку и реали-
зацию стратегических и текущих планов маркетинга для определен-
ных видов (групп) банковских продуктов отвечает управляющий,              
в подчинении которого находятся сотрудники, выполняющие функ-
ции маркетинга по отношению к этому продукту.  
В рыночной (сегментной) организации маркетинга в орг-
структуре выделяются маркетинговые подразделения, ориентиро-
ванные на конкретные группы потребителей и выполняющие все 
функции маркетинга. 
Географическая организация маркетинга предполагает группи-
ровку специалистов по маркетингу по отдельным географическим 
районам (региональные, территориальные рынки сбыта). Географи-
ческая организация маркетинга неотделима от рыночной. 
Маркетинговое планирование – это структурированный про-
цесс, приводящий к координированным маркетинговым решениям и 
действиям банка в течение определенного периода для достижения 
стратегических целей, вытекающих из заявления о миссии банка.  
Контроль – это проверка исполнения тех или иных банковских 
решений, операций с целью установления их достоверности, закон-
ности и экономической целесообразности. Он способствует повы-
шению эффективности банковской деятельности, соблюдению дого-
ворной и исполнительской дисциплины, требует от банковских ра-
ботников высокого профессионализма и компетентности.  
Контроль за выполнением планов осуществляется на основе 
анализа информационной базы показателей по следующим основ-
ным направлениям: объем предоставляемых банком банковских 
продуктов и услуг; конкурентное положение банка на рынке; отно-
шения с потребителями банковского продукта. 
 
 
Вопросы для самоконтроля 
 
1. Какие факторы необходимо учитывать для создания опти-
мальной структуры управления банком? 
2. Охарактеризуйте возможные виды организационной структу-
ры управления банком. 
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3. Какие права имеет банк при создании и реорганизации струк-
турных подразделений? 
4. По каким принципам может организовываться служба марке-
тинга в банке? 
5. Опишите предмет, объект и субъект планирования в банке. 
6. На каких основных принципах основано планирование в банке? 
7. Что включает в себя стратегическое планирование в банке? 
8. Раскройте содержание банковского маркетингового контроля? 
9. В чем состоят особенности различных форм маркетингового 
контроля? 
10. Раскройте содержание существующих инструментов марке-
тингового контроля в банке. 
 
 
Тестовые задания  
 
Укажите термин, который раскрывает определение (один 
правильный вариант ответа). 
 
1. Схема управления, при которой за выполнение всех постав-
ленных задач отвечают руководители подразделений, назначенные 
вышестоящим руководством: 
а) линейная; 
б) функциональная; 
в) матричная; 
г) дивизионная. 
 
2. Схема управления, которая представляет собой разбивку от-
дельных подразделений банка на ряд структур по видам банковских 
продуктов или по категориям клиентов с определением центров 
прибыли, доходов, затрат: 
а) линейная; 
б) функциональная; 
в) программно-целевая; 
г) дивизионная. 
 
3. Схема управления, в основу которой  положено разграничение 
прав и ответственности в соответствии с возложенными функциями: 
а) линейная; 
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б) функциональная; 
в) программно-целевая; 
г) дивизионная. 
 
4. Схема управления, при которой создаются временные рабочие 
группы, занимающиеся разработкой нового продукта, или создание 
продукта происходит в рамках специальной целевой программы: 
а) линейная; 
б) функциональная; 
в) программно-целевая; 
г) дивизионная. 
 
5. Принцип организации маркетинга в банке, основанный на 
группировке специалистов по маркетингу по отдельным географи-
ческим районам: 
а) географический; 
б) функциональный; 
в) продуктовый; 
г) рыночный. 
 
6. Принцип организации маркетинга в банке, основанный на за-
креплении специалистов по маркетингу за определенными подраз-
делениями: 
а) географический; 
б) функциональный; 
в) продуктовый; 
г) рыночный. 
 
7. Принцип организации маркетинга в банке, ориентированный 
на определенные  группы банковских продуктов: 
а) географический; 
б) функциональный; 
в) продуктовый; 
г) рыночный. 
 
8. Принцип организации маркетинга в банке, основанный на выде-
лении маркетинговых подразделений, ориентированных на конкрет-
ные группы потребителей и выполняющих все функции маркетинга: 
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а) географический; 
б) функциональный; 
в) продуктовый; 
г) рыночный. 
 
9. Структурированный процесс, приводящий к координирован-
ным маркетинговым решениям и действиям банка в течение опреде-
ленного периода для достижения стратегических целей: 
а) маркетинговый контроль; 
б) маркетинговое планирование; 
в) маркетинговый учет.  
 
10. Проверка исполнения тех или иных банковских решений, опе-
раций с целью установления их достоверности, законности и эконо-
мической целесообразности: 
а) маркетинговый контроль; 
б) маркетинговое планирование; 
в) маркетинговый учет.  
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